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ABSTRAK

Dengan semakin berkembangnya jasa keuangan syariah di Indonesia, maka
persaingan antar bank tidak dapat dielakan, kualitas pelayanan menjadi salah satu
faktor kunci yang akan menjadi keunggulan daya saing antar bank. Hal ini terjadi
karena bank sebagai suatu perusahaan jasa, mempunyai ciri berupa mudah ditirunya
suatu produk yang telah dipasarkan. Oleh karena itu bank syariah sudah sewajarnya
dapat memberikan kualitas layanan yang prima sehingga mampu mendapatkan
keunggulan kompetitif dari bank lain.

Banyak faktor yang dapat digunakan untuk mengukur kualitas suatau
layanan, salah satunya adalah dengan menggunakan metode pengukuran dengan
dimensi CARTER. Dimensi CARTER meliputi Compliance(Kepatuhan),
Assurance(Jaminan), Reliability (Keandalan), Tangible (Wujud Fisik), Emphaty
(Kepedulian)dan Responsiveness(Daya Tanggap). Penelitian ini meneliti pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah BNI Syariah. Penelitian ini
menggunakan metode SEM dengan alat bantu software SmartPLS.

Dari hasil Pengolahan data, menunjukan bahwa besarnya pengaruh variabel
CARTER terhadap kepuasan nasabah sebesar 0,664 atau 66%. Dari perhitungan uji
Inner model dengan metode bootstraping pada software SmartPLS didapati hasil
variabel compliance, emphaty dan responsiveness berpengaruh positif terhadap
kepuasan nasabah BNI Syariah dan variabel assurance, reliability dan tangibles
tidak berpengaruh positif kepuasan nasabah BNI Syariah.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Dimensi CARTER, Kepuasan Nasabah
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ABSTRACT

With the development of Islamic financial services in Indonesia,
competition between banks cannot be avoided, service quality is one of the key
factors that will be the competitive advantage between banks.This happens because
the bank, as a service company, has the characteristic of being easy to imitate a
product that has been marketed. Therefore, it is natural for Islamic banks to provide
excellent service quality so that they can get a competitive advantage over other
banks.

Many factors can be used to measure the quality of a service, one of them
are measurement method with the CARTER dimension. CARTER dimensions
include Compliance, Assurance, Reliability, Tangible (Physical Form), Emphaty
(Concern) and Responsiveness. This study examines the effect of service quality on
customer satisfaction of BNI Syariah. This research uses SEM method with
SmartPLS software tools.

From the results of data processing, it shows that the influence of the
CARTER variable on customer satisfaction is 0.664 or 66%. From the calculation
of the Inner model test with the bootstrapping method on the SmartPLS software,
it was found that the results of the compliance, empathy and responsiveness
variables had a positive effect on BNI Syariah customer satisfaction and the
assurance, reliability and tangibles variables had no positive effect on BNI Syariah
customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, CARTER Dimensions, Customer Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dunia perbankan syariah di Indonesia diawali dengan berdirinya Bank
Muamalat Indonesia dan Bank-bank pembiayaan Rakyat Syariah sejak tahun
1992. Eksistensi bank syariah semakin meningkat setelah muncul Undang-
undang no 21 Tahun 2008 tentang perbankan syariah. Undang-undang tersebut
menjadikan pendirian bank syariah semakin berkembang dikarenakan bank
konvensionaldiperbolehkan membuka unit usaha syariah. Dengan di
berlakukanya Undang-undang tersebut, diapresiasi oleh perbankan
konvensional yang mulai membidik usaha syariah dengan membuka Bank
Umum Syariah.

Bank Syariah sebagai lembaga keuangan syariah dalam hal bidang penyedia
jasa memiliki Kkarakteristik yang berbeda dengan lembaga keuangan
konvensional. Perbedaan yang mendasar antara Lembaga keuangan syariah dan
konvensional adalah pada praktek menjalankan operasional bisnisnya, dimana
operasionalnya berbasis prinsip syariah, dan prinsip inilah yang menjadi daya
tarik yang tinggi bagi nasabah untuk memanfaatkan jasa bank syariah.

Berdasar pada Statistik Perbankan Syariah bulan Juni 2019 oleh OJK
(Otoritas Jasa Keuangan), jumlah bank syariah di Indonesia mencapai 198 bank,
terdiri dari 14 BUS (Bank Umum Syariah), 20 UUS (Unit Usaha Syariah), dan
164 BPRS (Bank Pembiayaan Rakyat Syariah). Jumlah total jaringan kantor

mencapai 2.746 unit tersebar di seluruh Indonesia. Total aset perbankan syariah



terjadi kenaikan dari Rp. 443.43 triliun pada bulan Juni 2018 menjadi Rp.

499.34 triliun pada bulan Juni 2019.(www.0jKk.go.id)

Menurut Statistik Perbankan Syariah oleh OJK jumlah pertumbuhan
Perbankan syariah terjadi di sektor Bank Umum Syariah yang pada 2018
berjumlah 13 Bank Umum Syariah dan pada 2019 bertambah menjadi 14 unit
Bank Umum Syariah. Sedangkan pada Unit Usaha Syariah terjadi penurunan
Jumlah Units Usaha Syariah dari 21 Unit Usaha Syariah di 2018 menjadi 20
Unit Usaha Syariah di 2019. Penurunan jumlah unit juga terjadi pada Bank
Pembiayaan Rakyat Syariah yang pada 2018 terdaftar 202 BPRS dan pada 2019
menjadi 198 BPRS. Namun dari berkurangnya jumlah unit kantor Unit Usaha
Syariah dan BPRS ternyata berkebalikan dengan jumlah Aset, Pembiayaan
Yang Disalurkan (PYD) dan Dana Pihak Ketiga (DPK) yang terus menunjukan

perkembangan positif.

Tabel 1.1 Perkembangan Aset,PYD dan DPK Perbankan Syariah 2015-2019

ASET,PYD & DPK dalam Triliun rupiah

600
490 499
500
435
395
380
366

400 342 329 343

304 285 293

255

I 1 I I I I

0 I I
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Sumber : Data OJK, diolah
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Pesatnya perkembangan bank syariah saat ini, maka kualitas layanan
merupakan faktor kunci yang akan menjadi keunggulan daya saing. Hal ini
terjadi karena bank sebagai suatu perusahaan jasa, mempunyai ciri berupa
mudah ditirunya suatu produk yang telah dipasarkan. Oleh karena itu bank
syariah sudah sewajarnya dapat memberikan kualitas layanan yang prima
sehingga mampu mendapatkan keunggulan kompetitif dari bank lain (Cahyani,
2016:152). Pendirian bank-bank syariah yang semakin menjamur menyebabkan
persaingan antar bank syariah menjadi sangat ketat, persaingan yang semakin
ketat menuntut lembaga keuangan syari’ah untuk mampu memaksimalkan
kinerja perusahaannya agar dapat bersaing di pasar. Lembaga keuangan
syari’ah harus berusaha keras untuk mempelajari dan memahami kebutuhan dan
keinginan pelanggannya.

Dengan memahami kebutuhan, keinginan dan permintaan pelanggan, maka
akan memberikan masukan penting bagi perusahaan untuk merancang strategi
pemasaran agar dapat menciptakan kepuasan bagi pelanggannya (Kotler &
Amstrong, 2001: 9). Konsep kepuasan pelanggan sangat diperlukan dalam
persaingan bisnis yang semakin meningkat, dengan perbaikan kualitas
pelayanan, maka akan meningkatkan kepuasan konsumen yang mempunyai
efek positif yang salah satunya adalah berupa pernyataan kepuasan konsumen
kepada relasi atau keluarganya (word of mouth) yang akan meningkatkan citra

perusahaan, yang akhirnya dapat meningkatkan penjualan (Farida, 2005: 109).



Kualitas layanan merupakan faktor kunci yang akan menjadi keunggulan
daya saing di dunia perbankan saat ini. Kepuasan merupakan tingkat perasaan
dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk jasa yang
diterima denganyang diharapkan. Salah satu cara menciptakan kepuasan
pelanggan (customersatisfaction) adalah melalui peningkatan kualitas, karena
pelanggan adalahfokus utama ketika mengungkap tentang kepuasan dan
kualitas jasa(Lupiyoadi, 2014: 228). Kualitas layanan dipengaruhi oleh dua hal
yaitu jasa yang dirasakan (perceived service) dan layanan yang diharapkan
(expected service). Apabila layanan yang diterima atau dirasakan (perceived
service) sesuai dengan harapan, maka kualitas layanan dipersepsikan baik dan
memuaskan, tapi apabila melampaui harapan pelanggan maka menjadi kualitas
layanan yang ideal. Sebaliknya apabila layanan yang diterima lebih rendah dari
yang diharapkan, maka kualitas layanan dipersepsikan buruk. Implikasi baik
buruknya kualitas suatu layanan tergantung kepada kemampuan penyedia
layanan memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten (Tjiptono, 2007:
22).

Metode pengukuran kualitas layanan yang biasa digunakan untuk mengukur
kualitas pada perbankan konvensional serta banyak digunakan secara luas
adalah metode SERVQUAL. Metode SERVQUAL didasarkan pada “Gap
Model” yang dikembangkan oleh Parasuraman, et al. (1988, 1991, 1993, 1994).
Metode SERVQUAL didasarkan pada lima dimensi yaitu tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan empathy. Namun kelima dimensi kualitas

layanan tersebut bersifat general (pengukuran kualitas untuk bank



konvensional), sehingga jika diterapkan pada perusahaan yang memiliki
karakteristik khusus seperti perbankan islam perlu mendapatkan modifikasi.
Keunikan bank syariah dalam hal compliance yaitu pemenuhan hukum Islam
dalam operasionalnya tidak bisa disama ratakan dengan pengukuran yang sama
dengan bank konvensional.

Othman dan Owen dalam penelitiannya mengembangkan model
pengukuran kualitas jasa untuk mengukur kualitas jasa yang dijalankan dengan
prinsip syariah, khususnya bisnis perbankan syariah. Model ini disebut sebagai
Model CARTER. Model CARTER merupakan suatu pengukuran kualitas
layanan perbankan syariah dengan 6 dimensi yaitu: compliance, assurance,
reliability, tangible, empathy, dan responsiveness. Perbedaan pengukuran
kualitas pada model SERVQUAL milik Parasuraman dan model CARTER
terletak pada dimensi Compliance. Dimensi Compliance ini memiliki arti
kemampuan dari perusahaan untuk memenuhi hukum Islam dan beroperasi di
bawah prinsip-prinsip ekonomi dan perbankan Islam (Cahyani, 2016: 154).

Pada penelitian sebelumnya, bahasan studi tentang pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan nasabah telah banyak dilakukan. Namun terdapat
perbedaan hasil yang ditunjukkan oleh penelitian terdahulu. Pada penelitian
Hasan (2006) dimensi Responsiveness, Assurance, dan Compliance
berpengaruh positif terhadap Kepuasan Nasabah, sedangkan dimensi
Reliability, Tangibles, Emphaty tidak berpengaruh terhadap kepuasan nasabah.
Namun pada penelitian Juniawan (2014) imensi assurance, reliability, tangible

dan emphaty justru berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Perbedaan



hasil penelitian tersebut menjadi alasan untuk meneliti kembali tentang
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah.

Dari 14 Bank Umum Syariah yang ada saat ini salah satunya adalah BNI
Syariah. BNI Syariah berawal dari Unit Usaha Syariah BNI yang didirikan pada
tanggal 29 April 2000 dengan 5 kantor cabang yang di Yogyakarta, Pekalongan,
Malang, Jepara dan Banjarmasin. Selanjutnya UUS BNI terus berkembang
menjadi 28 Kantor Cabang dan 31 Kantor Cabang Pembantu.Kemudian
berdasarkan Keputusan Gubernur Bank Indonesia nomor 12/41/KEP.GBI1/2010
tanggal 21 Mei 2010 mengenai pemberian izin usaha kepada PT.Bank BNI
Syariah. Dan di dalam Corporate Plan UUS BNI tahun 2003 ditetapkan bahwa
status UUS bersifat temporer dan akan dilakukan spin off tahun 2009. Rencana
tersebut terlaksana pada tanggal 19 Juni 2010 dengan beroperasinya BNI
Syariah sebagai Bank Umum Syariah (BNISyariah.co.id).

Pada triwulan 111 2019, BNI Syariah mencatatkan kenaikan pembiayaan
yang mencapai Rp 31,81triliun. Jumlah tersebut naik 18,34% dari tahun 2018
sebesar Rp 26,88 triliun. Sejalan dengan pembiayaan yang terus membaik, BNI
Syariah juga mencatatkan kenaikan Dana Pihak Ketiga (DPK) sebesar 11,79%
atau sebesar Rp 37,49triliun, naik dari tahun 2018 sebesar 33,53 triliun. Atas
kinerja positif tersebut BNI Syariah mencatatkan peningkatan nilai aset sebesar
12,76% dari nilai aset pada tahun 2018 sebesar 38,95 triliun dengan nilai aset
akhir di tahun 2019 sebesarRp.43,92 triliun. Jumlahnasabah BNI Syariah juga
mengalamipeningkatandaritahun 2018 hingga 2019, dimana pada tahun 2018

nasabah Bank BNI Syariah tercatatasebanyak3.006.309nasabah dan meningkat



pada tahun 2019 sebesar 21% menjadi3.220.000nasabah. (Laporan keuangan

BNI Syariah 2019).

Tabel 1.2 Perkembangan Aset, PYD dan DPK BNI Syariah 2018 - 2019

Aset, Pembiayaan & Dana pihak ketiga dalam
Triliun rupiah
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Namun meskipun jumlah Aset,Pembiayan, dan DPK BNI Syariah dari tahun
2018 hingga 2019 yang mengalami pertumbuhan,Menurut Laporan Otoritas
Jasa Keuangan secara keseluruhan market share Perbankan Syariah dari tahun
2018 hingga 2019 justru mengalami penurunan. Market share perbankan
syariah pada 2018 sempat mencatatkan market share sebesar 8,47% namun pada
2019 market share perbankan syariah hanya mampu mencapai 5,95% dibanding
total perbankan nasional.

Peneliti tertarik meneliti keterkaitan antara kualitas pelayanan oleh Bank
BNI Syariah terhadap kepuasan nasabahnya dengan menggunakan dimensi

CARTER vyaitu Compliance (kepatuhan), Assurance (jaminan), Reliability



(keandalan), Tangibles (wujud fisik), Empathy (kepedulian) dan
Responsiveness (daya tanggap). Karena melihat pertumbuhan nilai Aset,
Pembiayaan yang disalurkan hingga Dana pihak ketiga yang terus tumbuh
ditengah persaingan Bank Syariah yang semakin ketat. Bank BNI Syariah juga
meraih penghargaan Service Quality Award (SQ Award) 2019 untuk kategori
The Best Service Quality Award Sharia Banking.

Berdasarkan latar belakang masalah ini, penulis tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul : ”Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Nasabah Melalui Dimensi CARTER Pada Nasabah Bank BNI

Syariah Indonesia”

. Rumusan Masalah
Berdasarkan beberapa uraian yang peneliti paparkan, maka permasalahan

dalam penelitian ini adalah:

1. Apakah Compliance (Kepatuhan) mempunyai pengaruh terhadap kepuasan
nasabah Bank BNI Syariah Indonesia?

2. Apakah Assurance (Jaminan) mempunyai pengaruh terhadap kepuasan
nasabah Bank BNI Syariah Indonesia?

3. Apakah Realiability (Keandalan) mempunyai pengaruh terhadap kepuasan
nasabah Bank BNI Syariah Indonesia?

4. Apakah Tangibles (Wujud fisik) mempunyai pengaruh terhadap kepuasan
nasabah Bank BNI Syariah Indonesia?

5. Apakah Emphaty (Kepedulian) mempunyai pengaruh terhadap kepuasan

nasabah Bank BNI Syariah Indonesia?



6. Apakah Responsiveness (Daya tanggap) mempunyai pengaruh terhadap

kepuasan nasabah Bank BNI Syariah Indonesia?

C. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian ini adalah
untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah

melalui dimensi CARTER pada PT Bank BNI Syariah Indonesia.

D. Manfaat Penelitian
Beberapa manfaat yang diharapkan dari terlaksananya penelitian ini adalah
sebagai berikut:

1. Bagi akademisi, Penelitian ini diharapkan dapat berguna dan menambah
wawasan keilmuan bagi pembaca tentang pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan nasabah. Serta dapat menjadi referensi literatur
penelitian selanjutnya.

2. Bagi Bank BNI Syariah Indonesia, Sebagai sumber informasi untuk
meningkatkan kualitas pelayanan, kepuasan nasabah, dan sebagai bahan
pertimbangan untuk pijakan langkah strategi untuk meningkatkan kinerjan
perusahaan.

3. Bagi pembaca umum, diharapkan penelitian ini dapat memberikan
pemahaman tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan

nasabah.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan rumusan masalah yang diajukan, hasil analisis data dan

pembahasan yang telah dijelaskan pada bab sebelumnya, maka dapat diambil

kesimpulan sebagai berikut:

1.

3.

Variabel Compliance berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah BNI
Syariah. Artinya, Semakin baik penerapan compliance (kepatuhan) yang
diterapkan bank maka semakin tinggi pengaruhnya terhadap tingkat
kepuasan nasabah BNI Syariah.

Variabel Assurance tidakberpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah
BNI Syariah. Tidak berpengaruhnya variabel assurance terjadi karena
nasabah jarang membutuhkan saran-saran nasehat mengenai keuangan,
transaksi yang dilakukan para nasabah masih sebatas transaksi penyetoran
dan pengambilan uang. Artinya assurance bukan faktor utama dalam
mempengaruhi  kepuasan nasabah BNI Syariah, faktor utama yang
mempengaruhi kepuasan nasabah adalah variabel compliance(kepatuhan),
emphaty(kepedulian) dan responsiveneess(daya tanggap).

Variabel Reliability tidakberpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah
BNI Syariah.Tidak berpengaruhnya variabel reliability terjadi karena
responden adalah nasabah yang kebanyakan hanya melakukan transaksi
penyetoran dan pengambilan uang saja, dan jarang melakukan janji khusus

dengan pihak manajemen bank. Artinya variabel reliability bukan faktor
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utama dalam mempengaruhi kepuasan nasabah BNI Syariah, faktor utama
yang mempengaruhi kepuasan nasabah adalah variabel
compliance(kepatuhan), emphaty(kepedulian) dan responsiveneess(daya
tanggap).

4. Variabel Tangible tidakberpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah BNI
Syariah.Tidak berpengaruhnya variabel tangible terjadi karena nasabah
tidak mementingkan tampilan kantor bank, nasabah lebih mementingkan
prinsip syariah yang diterapkan oleh bank dalam bertransaksi. Artinya
variabel tangible(wujud fisik)bukan faktor utama dalam mempengaruhi
kepuasan nasabah BNI Syariah, faktor utama yang mempengaruhi kepuasan
nasabah adalah variabel compliance(kepatuhan), emphaty(kepedulian) dan
responsiveneess(daya tanggap).

5. VariabelEmphatyberpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah BNI
Syariah. Artinya, Semakin baik penerapan emphaty(kepedulian) yang
diterapkan bank maka semakin tinggi pengaruhnya terhadap tingkat
kepuasan nasabah BNI Syariah.

6. Variabel Responsivenessberpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah
BNI Syariah. Artinya, Semakin baik penerapan responsiveness (daya
tanggap) yang diterapkan bank maka semakin tinggi pengaruhnya terhadap

tingkat kepuasan nasabah BNI Syariah.

B. Keterbatasan
Penelitian ini telah dilaksanakan sesuai dengan prosedur ilmiah, namun

demikian masih memiliki keterbatasan yaitu:
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1. Berdasarkan perhitungan inner model, nilai R-square dalam penelitian ini
adalah 0,664 = 66%. Hal ini menunjukan bahwa kemampuan variabel-
variabel eksogen yang terdiri dari variabel Compliance (X1), Assurance
(X2), Reliability (X3), Tangible (X4), Emphaty (X5) dan Responsiveness
(X6) dalam menjelaskan variabel endogen yaitu Kepuasan nasabah ()
adalah sebesar 66%, sisanya 34% dipengaruhi oleh variabel lain diluar
model yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

2. Penyebaran kuesioner secara online dengan menggunakan mediagoogle
formdan waktu penelitian yang relatif singkat. Selain itu, karakteristik
rentang usia responden yang kurang variatif didominasi usia 21-30 tahun,

sehingga kurang mewakili nasabah BNI Syariah.

C. Saran
Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, maka diajukan
saran sebagai pelengkap terhadap hasil penelitian yang dapat diberikan sebagai
berikut:

1. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan dapat menyempurnakan model
penelitian seperti menambahkan teori pendukung atau menambahkan dan
menggunakan variabel lain yang mempengaruhi kepuasan nasabah.

2. Bagi Bank BNI Syariah agar terus meningkatkan kualitas pelayanan
terutama dalam halam kepatuhan hukum islam, kepedulian terhadap
nasabah dan daya tanggap karyawan untuk dapat meningkatkan kepuasan

nasabah.
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